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ABSTACT 
This study aims to determine the effect of service quality on customer loyalty in 
motorcycle service in Honda Kartika Sari Motor Malang. This type of research is 
quantitative research. The sample in this study were 100 respondents. 
Nonprobability sampling sampling technique. With the sampling method using 
accidental sampling Techniques of collecting data with questionnaires, data 
analysis tools used are classical assumptions. The data analysis technique used is 
simple linear regression analysis. Based on the results of data analysis, 5 
dimensions of service quality: tangible, reliability, responsiveness, assurance, and 
empathy significantly influence customer loyalty. Hypothesis testing using t test 
shows that there is a significant positive influence between service quality 
variables on customer loyalty. 
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ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap 
loyalitas pelanggan jasa servis sepeda motor di Honda Kartika Sari Motor 
Malang. Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Sampel dalam penelitian 
ini 100 responden. Teknik pengambilan sampel nonprobability sampling, dengan 
metode sampling menggunakan accidental  sampling Teknik pengumpulan data 
dengan kuesioner, alat analisis data yang digunakan adalah asumsi klasik. Teknik 
analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier sederhana. Berdasarkan 
hasil analisis data, 5 dimensi kualitas layanan yaitu : bukti fisik, keandalan, 
ketanggapan, jaminan, dan empati berpengaruh secara signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan. Pengujian hipotesis menggunakan uji t menunjukan bahwa 
terdapat pengaruh positif signifikan antara variabel kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan.  
Kata kunci : Kualitas Layanan, Loyalitas Pelanggan. 
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